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Deze	 handleiding	 kwam	 tot	 stand	 door	 onze	 samenwerking	met	 het	Agentschap	





Waarom een handleiding voor de publieke sector?














Een standaardinstrument voor gebruikersbevraging





















voor	 in	 de	 vertrouwensbarometer.	Op	die	manier	wordt	 de	 tevredenheid	over	 de	










Vincent	 en	 de	 overige	 leden	 van	 het	 platform	 klantentevredenheidsmetingen,	 en	
van	de	stuurgroep	B-project	Vertrouwensbarometer	in	het	kader	van	het	Steunpunt	
Bestuurlijke	Organisatie	Vlaanderen.






klantentevredenheidsmetingen	populair	 zijn,	 hebben	ze	ook	hun	 tekortkomingen.	
De	belangrijkste	tekortkoming	is	dat	ze	duur	zijn,	en	een	grote	personeels-	en	tijds-
investering	vergen.	Vooral	voor	kleine	diensten,	waar	naast	personeel	en	tijd	ook	de	
benodigde	expertise	dikwijls	 afwezig	 is,	 zijn	 enquêtes	niet	de	meest	 aangewezen	
manier	 om	 gebruikers	 te	 consulteren.	 Andere	 instrumenten	 zijn	 soms	 meer	
aangewezen.	Het juiste instrument op de juiste plaats	is	de	centrale	stelregel.
We	bespreken	achtereenvolgens	
-	 mystery	shopping:	een	anonieme	persoon	test	het	dienstverleningsproces	


























II . Absolute en relatieve kostprijs
Uiteraard	is	het	beschikbare	budget	een	belangrijke	factor	bij	het	selecteren	van	een	
instrument.	Een	breed	opgezette	enquête	bij	een	grote	groep	gebruikers	is	duurder	
dan	 een	 aantal	 focusgroepen	met	 een	 beperkt	 aantal	 deelnemers.	Niet	 alleen	 de	
absolute	kostprijs	is	belangrijk,	maar	ook	de	verhouding	tussen	de	kostprijs	en	het	







De	keuze	 van	het	 instrument	wordt	 ook	beïnvloed	door	het	 tijdskader	waarin	de	







IV . Aanwezige expertise
Sommige	instrumenten	vereisen	een	specifieke	expertise.	Om	een	gebruikersenquête	
zelf	te	organiseren	is	expertise	nodig	voor	het	opstellen	van	de	vragenlijsten	of	voor	
de	 statistische	 verwerking	 van	de	 resultaten.	Voor	 focusgroepen	 is	 een	begeleider	
nodig	 die	 op	 een	 neutrale	 manier	 een	 gesprek	 kan	 faciliteren	 en	 samenvatten.	
De	 gesofisticeerdheid	 van	 de	 consultatie	 bepaalt	 hoeveel	 expertise	 nodig	 is.	 Een	
analyse	van	klantenreacties	of	van	procesdata	kan	heel	eenvoudig	zijn,	maar	ook	




de	 hoogte	 in	 zal	 jagen,	 en	 dat	 de	mogelijkheid	 om	 die	 externe	 ondersteuners	 te	
controleren	sterk	vermindert.	Beide	aspecten	leiden	samen	tot	een	vrij	grote	afhan-
kelijkheid.






















VII . Aard van de dienst en aard van de gebruikers









 VIII . Relevante ervaring met alternatieven 















































kelijkheid	 voor	 rolstoelgebruikers,	 en	 natuurlijk	 ook	 het	 afdoende	 beantwoorden	
van	de	gestelde	vragen.	Daarnaast	werden	ook	een	aantal	vragen	gesteld	per	post	












dienstverlening	zelf	 te	evalueren	en	bestaande	processen	door	 te	 lichten.	Mystery	
shopping	 identificeert	 door	 impressies	 en	 momentopnamen	 heel	 snel	 concrete	
struikelblokken	 en	problemen.	Nadeel	 van	de	methode	 is	 dat	 ze	weinig	 tot	 geen	
informatie	oplevert	over	de	wensen	en	behoeften	van	de	gebruiker,	en	dat,	bij	onoor-
deelkundig	gebruik	of	 voorbereiding,	 er	 een	kans	bestaat	dat	het	 eigen	personeel	
zich	bespioneerd	voelt.
82.3 AnAlyse klAntenreActIes
Klantenreacties	 of	 klachten	 zijn	 een	 geschenk	 uit	 de	 hemel	 voor	 organisaties.	
Ongevraagd	krijgt	de	organisatie	feedback	over	haar	functioneren.	Klachten	moeten	
echter	 niet	 enkel	 individueel	 worden	 behandeld,	maar	 de	 organisatie	 kan	 uit	 de	
klachten	 ook	meer	 algemene	 trends	 afleiden:	Wie	 dient	 klachten	 in?	Over	welke	
dienst	gaan	ze?	Welke	aspecten	of	processen	worden	het	meest	bekritiseerd?	Gaan	
de	klachten	over	het	personeel,	de	structuren,	de	wetgeving,	de	formulieren,	of	over	
nog	 andere	 aspecten?	 Klachten	 zijn	 een	 bron	 van	 concrete	 informatie	 om	 verbe-
terpunten	op	te	zetten,	en	de	trends	in	klachten	tonen	of	een	verbetering	vruchten	





klachten	 die	 de	 dienst	 bereiken	 via	 het	 dienstbetoon	 van	 een	 politicus	 of	 via	 de	





























Enquêtes	 van	 het	 personeel	 kunnen	 ook	 geformaliseerd	worden.	 Zo	 organiseerde	
de	Vlaamse	Vervoersmaatschappij	De	 Lijn	 bijvoorbeeld	 een	 enquête	 bij	 de	 eigen	
buschauffeurs,	 met	 de	 bedoeling	 op	 die	 manier	 gegevens	 te	 verzamelen	 om	 de	
dienstverlening	 aan	 de	 klant	 te	 verbeteren.	 Focusgroepen	 kunnen	 in	 plaats	 van	
met	gebruikers	ook	met	het	eigen	personeel	 samengesteld	worden.	Een	essentiële	






















van	 een	 aantal	 alternatieve	 instrumenten	 samen.	 Een	 minteken	 betekent	 dat	 het	
instrument	 slecht	 scoort	 op	het	 betreffende	criterium,	 een	plusteken	dat	 het	 goed	
scoort.









Gebruikersenquête +/- + + + --
Mystery	shopping ++ - - - +
Focusgroep + ++ +/- +/- +
Analyse	klantenre-
acties
++ +/- - +/- +
Personeelsenquête + + - - +/-
Procesanalyse +/- - - - +/-
Enquêtes	zijn	niet	noodzakelijk	altijd	het	beste	instrument	om	gebruikers	te	consulteren	
en	verbeterpunten	op	te	sporen.	Cijferfetisjisme	ligt	mee	aan	de	basis	van	de	popula-
riteit	 van	 tevredenheidsmetingen,	 maar	 enquêtes	 zijn	 een	 duur	 instrument	 om	
informatie	te	verwerven	over	de	houding	van	gebruikers	tegenover	de	eigen	diensten.	
Ze	laten	echter	wel	toe	een	gedetailleerd	en	representatief	beeld	te	krijgen	van	de	

































plaats.	De	brede	waaier	 aan	 instrumenten	 toont	 dat	 er	 in	 feite	 geen	 excuses	 zijn	
om	gebruikers	niet	 te	 consulteren.	Gebruikers	moeten	 systematisch	geconsulteerd	
worden,	 maar	 daarom	 niet	 noodzakelijk	 op	 basis	 van	 dure	 instrumenten.	 Het	 is	




































1. Concrete verbeterpunten opsporen.
-	 Doel:	De	meting	wordt	gebruikt	om	informatie	te	verzamelen	over	concrete	
zaken	die	mislopen	of	beter	kunnen.	De	meting	maakt	kritieke	elementen	
in	 het	 dienstverleningsproces	 duidelijk	 zichtbaar.	 Via	 de	 klantenenquête	
stromen	suggesties	van	gebruikers	door	naar	de	organisatie.
-	 Aandachtspunten bij het design van de enquête:	De	drempel	om	concrete	
suggesties	 te	 doen	 moet	 laag	 genoeg	 zijn.	 Een	 volledig	 gestandaardi-





groep	 inhoudt.	 Er	 moet	 ook	 worden	 nagegaan	 of	 de	 investering	 opweegt	
tegen	het	extra	voordeel.













anders	 het	 risico	 bestaat	 dat	 bepaalde	 aspecten	 over	 het	 hoofd	 worden	
gezien.






-	 Aandachtspunten bij het design van de enquête:	Een	grote	mate	van	standaar-
disering	van	het	instrument	is	nodig.	Het	minste	verschil	in	de	vragenlijst	kan	









-	 Aandachtspunten bij het design van de enquête:	Hoe	worden	 de	 respon-


































3 .1 .3 Is het onderzoek nodig?
Als	 de	 ‘waarom-vraag’	 is	 beantwoord,	 wordt	 een	 tweede	 vraag	 belangrijk:	 is	
het	 onderzoek	 nodig?	 Dat	 een	 klantenenquête	 nodig	 is,	 wordt	 maar	 al	 te	 vaak	
aangenomen.	 Soms	 is	 het	 echter	 niet	 nodig	 een	 klantenbevraging	 te	 organiseren	
15
omdat	 de	 informatie	 al	 beschikbaar	 is	 op	 een	 andere	manier,	 of	 omdat	 er	 betere	
manieren	zijn	om	de	vereiste	informatie	te	verzamelen.
1. Is het onderzoek misschien al verricht? 
De	 bevindingen	 van	 onderzoeken	 bij	 soortgelijke	 diensten	 kunnen	 al	 een	 eerste	
aanzet	zijn	tot	kwaliteitsverbeteringen.	Ook	binnen	de	eigen	dienst	is	soms	informatie	
aanwezig.	Zijn	die	resultaten	al	verwerkt?
2. Is er een betere manier om de informatie te verwerven?
Hoewel	 deze	 handleiding	 specifiek	 over	 gebruikersenquête	 handelt,	 zijn	 gebrui-
kersenquêtes	 niet	 altijd	 de	 beste	manier	 om	 informatie	 over	 de	 tevredenheid	 van	
gebruikers	 te	verkrijgen	en	verbeterpunten	op	 te	 sporen.	Het	organiseren	van	een	






3 .1 .4 Een argumentatiestramien
Om	in	aanmerking	te	komen	voor	centrale	financiering	vroeg	het	ministerie	van	de	
Vlaamse	Gemeenschap	in	het	verleden	dat	haar	diensten	een	zogenaamd	argumen-
































3 .2 .1 Steun van politieke overheden















3 .2 .2 Steun van de hiërarchie 
Het	is	evident	dat	de	hiërarchie	binnen	de	eigen	organisatie	de	gebruikersenquête	
moet	steunen.	De	externe	dimensie	die	voor	politici	belangrijk	is,	is	immers	ook	voor	



























medewerkers	 de	 vrees	 bestaat	 dat	 de	 klanten	 hen	 onrechtvaardig	 of	 overdreven	
hard	 zullen	 aanpakken.	 Daarom	 is	 het	 essentieel	 te	 stellen	 dat	 geen	 individuele	
maatregelen	zullen	worden	getroffen	op	basis	van	de	gebruikersenquête.	Overigens	
is	 reeds	 herhaaldelijk	 gebleken	 dat	 de	mening	 van	 de	 ondervraagden	 vaak	 sterk	
aansluit	 bij	 de	manier	waarop	het	personeel	 zelf	 over	de	dienst	denkt,	 en	dat	de	
opinies	weergegeven	in	de	gebruikersenquête,	meestal	heel	wat	genuanceerder	zijn	
dan	gevreesd.










lezersenquête	 bij	 een	 tijdschrift,	 een	 telefonische	 enquête	 over	 leefgewoonten	 en	
aankoopgedrag,	een	webenquête	over	de	gebruiksvriendelijkheid	van	een	website	
enzovoort.	Gebruikers	zullen	dus	niet	zomaar	geneigd	zijn	deel	te	nemen	aan	een	
gebruikersenquête.	Deelname	moet	 gestimuleerd	worden.	Communicatie	 over	 de	
enquête	is	hierbij	cruciaal.	Gebruikers	moeten	er	ook	geregeld	aan	herinnerd	worden	
















met	 sociaal	 -zwakkere	gebruikers	 (die	dus	 sterk	 afhankelijk	 zijn	 van	de	dienst)	 of	
met	institutionele	gebruikers	(die	vaak	voor	financiering,	subsidiëring	of	erkenning	
afhankelijk	 zijn	 van	de	dienst)	 is	 dat	 probleem	 reëel.	Aan	de	 gebruiker	moet	dus	
duidelijk	gemaakt	worden	dat	de	dienst	openstaat	voor	commentaren,	en	specifiek	
op	 zoek	 is	 naar	 kritische	 opmerkingen.	 Ook	 garanties	 voor	 de	 vertrouwelijkheid	
en	anonieme	verwerking	(als	dat	het	geval	is)	kunnen	die	terughoudendheid	doen	
afnemen.	












3.3 Het onDerzoek en vooronDerzoek AFbAkenen
Een	tevredenheidsonderzoek	kan	heel	breed	worden	opgevat.	Alle	deelaspecten	van	
de	dienstverlening	kunnen	worden	onderzocht,	en	de	enquête	kan	naast	tevredenheid	
ook	 peilen	 naar	 behoeften	 en	 dergelijke	meer.	 Er	moet	 dus	 een	 selectie	 gemaakt	
























3.4 De vrAgenlIjst opstellen
3 .4 .1 Hoe stelt u goede vragen en een goede vragenlijst op?





























3 .4 .2 Een goede opmaak stimuleert tot deelname en vermijdt fouten
Een	vragenlijst	met	een	aantrekkelijke	 lay-out	zet	mensen	aan	deel	 te	nemen	aan	






































































1 2 3 4 5
Of nog: 
v.2.	Ik	vind	het	personeel	over	het	algemeen	behulpzaam.
helemaal	oneens	 	 	 	 	 O	(1)	
	 oneens	 	 	 	 	 	 O	(2)	
	 niet	oneens,	niet	eens	 	 	 	 O	(3)	
	 eens	 	 	 	 	 	 O	(4)	
	 helemaal	eens	 	 	 	 	 O	(5)




Dezelfde	vraag	op	verschillende	plaatsen	 in	een	vragenlijst	 leidt	 tot	 verschillende	
antwoorden,	omdat	de	context	waarbinnen	respondenten	tot	een	antwoord	komen,	
gewijzigd	is.	Een	reeks	specifieke	vragen	zal	het	antwoord	op	een	daaropvolgende	
algemene	 vraag	 beïnvloeden.	 Een	 duidelijk	 voorbeeld	 vinden	 we	 in	 de	 surveys	
van	de	Canadese	overheidsdienst	 ‘Communication	Canada’4:	 In	het	begin	van	de	
survey	werd	de	 volgende	 vraag	 gesteld:	Generally speaking, how would you rate 
the performance of the government of Canada.	 Later,	 wanneer	 de	 respondenten	
vragen	hadden	beantwoord	over	de	prestaties	van	de	overheid	op	een	aantal	vlakken	
werd	de	vraag	herhaald:	‘Now that you have had an opportunity to think about the 
4	 	Nu	‘Public	Works	and	Government	Services	Canada’
24
Government of Canada’s priorities and performance in more detail I’d like to ask you 
again- generally speaking, how would you rate the performance of the Government 
of Canada?’	De	tweede	maal	was	het	aantal	respondenten	dat	de	algemene	prestaties	











om	 zogenaamde	 volgorde-effecten	 te	 vermijden.	 Als	 aan	 respondenten	 bijvoor-
beeld	gevraagd	wordt	om	uit	een	keuzelijst	van	tien	maatregelen	er	drie	te	kiezen	
die	prioritair	zijn	om	de	werking	van	een	dienst	te	verbeteren,	dan	bestaat	de	kans	
dat	 vooral	 de	 eerste	maatregelen	 zullen	worden	 gekozen	omdat	 niet	 iedereen	de	
moeite	doet	alle	mogelijke	antwoorden	te	lezen	en	onmiddellijk	het	eerste	het	beste	








3 .4 .5 De inleiding tot de vragenlijst
Een	 vragenlijst	 moet	 voorafgegaan	 worden	 door	 een	 goede	 inleiding.	 Ook	 bij	





Die	 informatie	moet	wervend	 geschreven	worden.	De	 respondent	moet	 aangezet	






neringsbrieven	 toegestuurd	 te	krijgen	moet	meer	 inspanning	vergen	dan	enkel	het	











3 .4 .6 Open vragen







Een	woordelijke	 rapportage	 van	 de	 antwoorden	 op	 open	 vragen	 heeft	 een	 sterke	




















kunnen	vullen.	Dat	maakt	het	moeilijk	de	 essentie	 te	 vatten.	Om	open	vragen	 te	
kunnen	analyseren,	moeten	de	bladzijden	tekst	eerst	gecodeerd	en	dus	samengevat	
worden.	 Dat	 kan	 door	 een	 codeerschema	 op	 te	maken	met	 een	 uitgebreide	 lijst	









beheer	 zijn	 uit	 voeren,	 is	 dat	 niet	 langer	mogelijk	 bij	 uitgebreide	 face-to-face-	 of	
telefonische	enquêtes.	Aangezien	een	deel	van	de	dataverzameling	meestal	wordt	







3 .5 .1 Wat kost het?
We	geven	hier	geen	voorbeelden	van	de	kostprijs	van	enquêtes	omdat	verschillende	
factoren	 kunnen	 leiden	 tot	 heel	 grote	 variatie.	 Ook	 de	 omvang	 van	 het	 vooron-
derzoek	 en	 het	 natraject	 heeft	 een	 belangrijke	 invloed	 op	 de	 prijs.	 Overleg	 met	
andere	overheidsdiensten	die	soortgelijk	onderzoek	hebben	verricht	kan	u	een	idee	
geven	 van	 de	 te	 verwachten	 prijs	 en	 van	 de	 reputatie	 van	 het	 onderzoeksbureau	
























Omdat	 verschillende	methoden	 en	 prijzen	 zo	moeilijk	 te	 vergelijken	 zijn,	 is	 het	










bij het uitvoeren van surveyonderzoek (2001)	 van	 de	 administratie	 Planning	 en	
Statistiek	(www.vlaanderen.be/aps).	











van	 het	 Rijksregister	 om	 steekproef	 te	 trekken.	Verschillende	 commerciële	 firma’s	
bieden	ook	adressenlijsten	te	koop	aan,	en	ze	kunnen	die	vaak	segmenteren	op	basis	
van	verschillende	kenmerken.	Geen	enkele	bron	van	adressen	 is	perfect.	Mensen	











2. Steekproef of populatie?
Bij	de	meeste	gebruikersenquêtes	wordt	ervoor	geopteerd	een	steekproef	te	trekken	
uit	de	volledige	populatie	gebruikers.	 Enkel	die	kleine	groep	neemt	dan	deel	aan	
de	 gebruikersenquête,	 en	 als	 de	 bevraging	 en	 de	 steekproeftrekking	 juist	worden	
opgezet,	zal	de	mening	van	de	personen	 in	de	steekproef	 representatief	zijn	voor	
de	 volledige	 populatie.	De	 redenen	waarom	een	 steekproef	wordt	 getrokken	 zijn	












3. Moet de enquête representatief zijn?
Bij	 een	 representatieve	 enquête	wordt	 de	mening	 van	 de	 deelnemers	 geacht	 een	
afspiegeling	te	zijn	van	die	van	de	gebruikersgroep	als	geheel.	Representativiteit	wordt	
meestal	 gecontroleerd	 door	 een	 aantal	 socio-economische	 variabelen	 te	 toetsen:	
vinden	we	 bij	 de	 deelnemers	 aan	 de	 enquête	 bijvoorbeeld	 evenveel	 vrouwen	 of	
lager	opgeleiden	terug	als	bij	de	gebruikersgroep	in	zijn	geheel?	Representativiteit	is	
noodzakelijk	als	de	tevredenheidsmeting	moet	resulteren	in	een	rapportcijfer:	“65%	
van	 de	 gebruikers	 is	 tevreden”.	Als	 bij	 de	 deelnemers	 bepaalde	 groepen	 over-	 of	
ondervertegenwoordigd	zijn,	dan	kan	een	tevredenheidsscore	voor	‘de’	gebruikers	










4. Enquête bij specifieke doelgroepen
Afhankelijk	van	de	doelstellingen	van	de	enquête	kan	het	interessant	zijn	bepaalde	
segmenten	van	de	populatie	intensiever	te	bevragen.	Zo	kan	een	dienst	niet	enkel	




groepen	 worden	 dan	 zwaarder	 vertegenwoordigd	 in	 de	 uiteindelijke	 steekproef	
zodat	 uitspraken	 over	 die	 specifieke	 groep	mogelijk	 zijn.	 Zorg	 er	wel	 voor	 dat	 u	






5. Gebruikers en niet-gebruikers
Veel	diensten	organiseren	enkel	een	enquête	bij	de	gebruikers.	Een	enquête	bij	niet-
gebruikers	 is	echter	meestal	heel	 interessant.	Ze	geeft	 inzicht	 in	de	vraag	waarom	
iemand	 niet	 gebruikmaakt	 van	 de	 trein,	 of	 een	 uitkering	waar	 hij	 recht	 op	 heeft	

































Tabel 2: Betrouwbaarheidsintervallen (95%) per proportie en steekproefgrootte
1 2 3 4 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
% 99 98 97 96 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50
n ‚ 
20 4,4 6,1 7,5 8,6 9,6 13,1 15,6 17,5 19 20,1 20,9 21,5 21,8 21,9
30 3,6 5 6,1 7 7,8 10,7 12,8 14,3 15,5 16,4 17,1 17,5 17,8 17,9
40 3,1 4,3 5,3 6,1 6,8 9,3 11,1 12,4 13,4 14,2 14,8 15,2 15,4 15,5
50 2,8 3,9 4,7 5,4 6 8,3 9,9 11,1 12 12,7 13,2 13,6 13,8 13,9
60 2,5 3,5 4,3 5 5,5 7,6 9 10,1 11 11,6 12,1 12,4 12,6 12,7
70 2,3 3,3 4 4,6 5,1 7 8,4 9,4 10,1 10,7 11,2 11,5 11,7 11,7
80 2,2 3,1 3,7 4,3 4,8 6,6 7,8 8,8 9,5 10 10,5 10,7 10,9 11
90 2,1 2,9 3,5 4 4,5 6,2 7,4 8,3 8,9 9,5 9,9 10,1 10,3 10,3
100 2 2,7 3,3 3,8 4,3 5,9 7 7,8 8,5 9 9,3 9,6 9,8 9,8
125 1,7 2,5 3 3,4 3,8 5,3 6,3 7 7,6 8 8,4 8,6 8,7 8,8
150 1,6 2,2 2,7 3,1 3,5 4,8 5,7 6,4 6,9 7,3 7,6 7,8 8 8
175 1,5 2,1 2,5 2,9 3,2 4,4 5,3 5,9 6,4 6,8 7,1 7,3 7,4 7,4
200 1,4 1,9 2,4 2,7 3 4,2 4,9 5,5 6 6,4 6,6 6,8 6,9 6,9
225 1,3 1,8 2,2 2,6 2,8 3,9 4,7 5,2 5,7 6 6,2 6,4 6,5 6,5
250 1,2 1,7 2,1 2,4 2,7 3,7 4,4 5 5,4 5,7 5,9 6,1 6,2 6,2
300 1,1 1,6 1,9 2,2 2,5 3,4 4 4,5 4,9 5,2 5,4 5,5 5,6 5,7
350 1 1,5 1,8 2,1 2,3 3,1 3,7 4,2 4,5 4,8 5 5,1 5,2 5,2
400 1 1,4 1,7 1,9 2,1 2,9 3,5 3,9 4,2 4,5 4,7 4,8 4,9 4,9
450 0,9 1,3 1,6 1,8 2 2,8 3,3 3,7 4 4,2 4,4 4,5 4,6 4,6
500 0,9 1,2 1,5 1,7 1,9 2,6 3,1 3,5 3,8 4 4,2 4,3 4,4 4,4
600 0,8 1,1 1,4 1,6 1,7 2,4 2,9 3,2 3,5 3,7 3,8 3,9 4 4
700 0,7 1 1,3 1,5 1,6 2,2 2,6 3 3,2 3,4 3,5 3,6 3,7 3,7
800 0,7 1 1,2 1,4 1,5 2,1 2,5 2,8 3 3,2 3,3 3,4 3,4 3,5
900 0,7 0,9 1,1 1,3 1,4 2 2,3 2,6 2,8 3 3,1 3,2 3,3 3,3
1000 0,6 0,9 1,1 1,2 1,4 1,9 2,2 2,5 2,7 2,8 3 3 3,1 3,1
1500 0,5 0,7 0,9 1 1,1 1,5 1,8 2 2,2 2,3 2,4 2,5 2,5 2,5
2000 0,4 0,6 0,7 0,9 1 1,3 1,6 1,8 1,9 2 2,1 2,1 2,2 2,2
2500 0,4 0,5 0,7 0,8 0,9 1,2 1,4 1,6 1,7 1,8 1,9 1,9 2 2
3000 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 1,1 1,3 1,4 1,5 1,6 1,7 1,8 1,8 1,8
5000 0,3 0,4 0,5 0,5 0,6 0,8 1 1,1 1,2 1,3 1,3 1,4 1,4 1,4
Uiteraard	 is	 deze	 tabel	 vooral	 bruikbaar	 als	 uw	 organisatie	 een	 grote	 klanten-
groep	heeft	 (bijvoorbeeld	alle	Vlamingen).	Er	zijn	veel	organisaties	waar	de	groep	
klanten	veel	 kleiner	 is,	 bijvoorbeeld	alle	Vlaamse	OCMW’s.	 In	die	 laatste	 situatie	
is	het	wellicht	niet	nodig	een	steekproef	te	trekken,	maar	kan	naar	elk	OCMW	een	
vragenlijst	worden	gestuurd.

















procedure.	 Dat	 is	 bijvoorbeeld	 mogelijk	 als	 de	 basislijst	 volgens	 een	 bepaalde	
systematiek	is	opgebouwd.	






Er	 bestaan	 nog	 andere	 soorten	 steekproeven	 dan	 de	 hierboven	 besproken	 enkel-
voudige	toevalssteekproef.	Steekproeven	kunnen	ook	op	een	systematische	manier	
worden	 getrokken	 (bijvoorbeeld	 elke	 vijfde	 persoon	 in	 het	 adressenbestand	 krijgt	
een	vragenlijst),	of	op	een	getrapte	manier	(er	worden	bijvoorbeeld	eerst	20	scholen	
geselecteerd,	 en	 daarbinnen	 telkens	 100	 leerlingen).	We	 hopen	 dat	 het	 principe	
duidelijk	is	en	gaan	niet	verder	in	op	de	voor-	en	nadelen	van	verschillende	soorten	
steekproeven.
3 .5 .4 Hoe controleert u of uw steekproef representatief is?
Nadat	de	steekproef	 is	getrokken,	gaat	u	na	of	de	steekproef	representatief	 is	voor	
de	hele	 populatie	 gebruikers:	misschien	werden	puur	 toevallig	 enkel	 de	 adressen	
van	 vrouwelijke	 gebruikers	 geselecteerd.	Ook	 al	 werkt	 u	met	 willekeurige	 cijfer-
reeksen,	dan	nog	bestaat	een	weliswaar	klein	risico	dat	de	uiteindelijke	steekproef	
helemaal	niet	representatief	is.	Om	de	representativiteit	te	controleren,	vergelijkt	u	





steekproef	 van	 5000	 respondenten	 uit	 de	 Vlaamse	 bevolking	 15	 inwoners	 van	


































































dat	 er	 grote	 verschillen	 zijn	 naar	 gelang	 van	 de	methode	 en	 naar	 gelang	 van	 de	
bevraagde	groep.
35
Tabel 3: Responspercentages bij onderzoeken voor of door de Vlaamse overheid



























algemene	steekproef	burger interviews 1477 63,5%
Werken	aan	de	overheid	
2003
algemene	steekproef	burgers postenquête 3168 60,3%
Hoewel	dat	niet	de	gewoonte	schijnt	 te	zijn	bij	veel	onderzoeksbureaus,	moet	de	
rapportage	 duidelijk	 aangeven	 wat	 het	 responspercentage	 van	 de	 tevredenheids-
meting	was,	en	hoe	dat	werd	bereikt.
3 .5 .6 Hoe zorgt u ervoor dat voldoende mensen deelnemen?







weinig	 tot	 geen	 last	 betekent	 voor	 de	 respondent.	 Concreet	 betekent	 dit	 bijvoor-
beeld	dat	het	enquêteformulier	aangenaam	leesbaar	moet	zijn;	dat	de	vragen	niet	
te	moeilijk	mogen	zijn	en	niet	 te	veel	eisen	mogen	stellen	aan	het	geheugen	van	

























3. De weerstand tegen deelname verlagen
Om	een	respondent	over	te	halen	deel	te	nemen	aan	een	tevredenheidsonderzoek	
moet	 zijn	 angst	 en	 terughoudendheid	worden	weggenomen.	Dat	 kan	 door	 actief	











van	 de	 K.U.Leuven	 (http://www.kuleuven.ac.be/sociologie/download/interview-
netwerk/interviewerhandleiding.pdf).











3 .5 .7 Een enquête per post, telefoon, via het internet of face-to-face?
De	vorm	van	dataverzameling	wordt	 bepaald	 door	 het	 profiel	 van	 de	 gebruikers,	
het	beschikbare	budget,	de	beschikbare	tijd,	en	de	diepgang	van	de	enquête.	Er	zijn	
verschillende	vormen	mogelijk.	Als	bij	de	dataverzameling	 interviewers	betrokken	
zijn,	 zoals	 het	 geval	 is	 bij	 de	 face-to-face-	 enquête,	 de	 exitenquête	 (waarbij	 de	
gebruiker	 bij	 het	 verlaten	 van	 de	 dienst	 geïnterviewd	 wordt),	 of	 de	 telefonische	
enquête,	dan	bestaat	de	mogelijkheid	dat	de	respondent	beïnvloed	wordt	door	de	
































































































































hierboven	 reeds	 aangehaald.	 Dat	 houdt	 uiteraard	 ook	 in	 dat	 er	 geen	 represailles	
komen	voor	kritische	antwoorden.	Er	is	echter	wel	een	verschil	tussen	anonimiteit	en	
anonieme	verwerking	van	de	gegevens	(zie	ook	hieronder).	
Openbaarheid moet	 zo	 volledig	 mogelijk	 worden	 nagestreefd.	 Dat	 houdt	 in	 dat	




Identificatie van de opdrachtgever:	Een	tevredenheidsenquête	mag	geen	twijfel	laten	
bestaan	 over	 de	 opdrachtgever	 van	 de	 enquête.	 De	 opdrachtgever	moet	 zichzelf	
duidelijk	kenbaar	maken.
Misbruik van data:	De	gegevens	van	de	tevredenheidsmeting	mogen	niet	gebruikt	
worden	 voor	 andere	 doeleinden	 dan	 aangekondigd	 in	 de	 enquête.	 De	 gegevens	
mogen	 zeker	 niet	 aangewend	worden	 om	 controles	 uit	 te	 voeren	 op	 individuele	
dossiers	aangezien	zo	het	draagvlak	voor	gebruikersconsultaties	ondergraven	wordt.
3 .5 .10 Databeheer
1. Principes van dataopslag
Data	worden	steeds	op	een	zo	laag	mogelijk	niveau	opgeslagen.	De	data	worden	pas	












































Per	 respondent	 of	 deelnemer	 aan	 de	 enquête	 wordt	 één	 lijn	 aangemaakt.	 Elke	





volgnr . v .1 v .2 v .3 v .4 v .5
1 1 3 4 2 4 2
2 2 5 4 5 5 2
3 3 3 2 3 3 3
We	 lezen	 dus	 in	 het	 databestand	 dat	 respondent	 nummer	 1	 op	 vraag	 nummer	 2	
‘eens’	heeft	geantwoord	(wat	overeenstemt	met	het	codenummer	4).
3. Meer over de opbouw van variabelennamen
Om	een	soepele	importering	van	de	data	in	verschillende	analyseprogramma’s	toe	
te	 laten	 zijn	 er	 een	 aantal	 voorwaarden	waaraan	de	 variabelennamen	 (bv.	 v.1.	 in	
bovenstaand	voorbeeld)	moeten	voldoen:
-	 De	variabelennaam	mag	maximaal	uit	acht	tekens	bestaan.
-	 Elke	 variabelennaam	 wordt	 slechts	 eenmaal	 gebruikt.	 De	 variabelen	
















De	 eerste	 controles	 hebben	 betrekking	 op	 onmogelijke	 data	 en	 op	 onmogelijke	
combinaties	van	data.
- Onmogelijke data:	Als	u	een	vijfpuntenschaal	gebruikt,	dan	is	het	onmogelijk	
een	 cijfer	 6	 te	 hebben	 in	 de	 dataset.	 Extreem	hoge	 of	 lage	 leeftijden	 zijn	





















5. Wat doet u met de categorie niet van toepassing’?
Als	de	categorie	‘niet	van	toepassing’	gewoon	wordt	doorgenummerd	in	de	dataset,	




•	 Geef	 de	 categorie	 niet	 van	 toepassing	 een	 opvallend	 cijfer,	 zodat	 die	
antwoorden	niet	verward	kunnen	worden	met	de	gewone	antwoorden,	bv.	
9999.
•	 Definieer	 het	 nummer	 op	 de	 juiste	 manier	 in	 het	 analyseprogramma.	 In	
het	programma	SPSS		bijvoorbeeld	definiëren	in	de	kolom	‘missing’	op	het	
werkblad	waar	de	variabelen	gedefinieerd	worden.









7. Privacy in de datasets
Het	spreekt	voor	zich	dat	een	gebruiker	niet	identificeerbaar	mag	zijn	op	basis	van	
de	dataset,	zelfs	niet	als	de	analyses	nog	niet	zijn	afgewerkt.	Dat	is	niet	enkel	een	
ethische	 kwestie.	De	wet op de bescherming van de persoonlijke levenssfeer ten 











aan	 elkaar	 te	 verbinden.	Voor	 respondent	 nummer	A0001246	 hebben	we	 dus	 in	
databestand	 1	 de	 antwoorden	 op	 alle	 vragen,	 en	 in	 databestand	 2	 de	 identifica-


































Er	 zijn	 verschillende	 pakketten	 op	 de	 markt	 om	 data	 uit	 gebruikersenquêtes	 te	
analyseren.	SPSS,	SAS	en	Statistica	zijn	de	bekendste.	Ook	binnen	Excel	kunnen	een	
heel	aantal	analyses	worden	uitgevoerd	(Extra-Gegevensanalyse).	Die	optie	staat	niet	
standaard	 ingesteld,	maar	 is	makkelijk	 in	 te	 schakelen	 (Extra-Invoegtoepassingen-
Analysis	ToolPak).	Ook	de	draaitabellen	binnen	het	programma	zijn	heel	bruikbaar.
Hoewel	 geavanceerde	 multivariate	 analyses	 (=	 analyses	 waarin	 meer	 dan	 twee	







3.6 AnAlyse en InterpretAtIe





Uiteraard	 vereist	 de	 representativiteitscontrole	 dat	 informatie	 beschikbaar	 is	 over	
de	klanten	of	gebruikers.	Bepaalde	groepen	(ouderen,	jongeren,	mannen,	vrouwen	
…)	 kunnen	 over-	 of	 ondervertegenwoordigd	 zijn	 in	 de	 steekproef	wat	 het	 gevaar	
met	zich	meebrengt	dat	verkeerde	conclusies	getrokken	worden	uit	het	onderzoek.	
Als	 blijkt	 dat	 het	 profiel	 van	de	deelnemers	 helemaal	 verschillend	 is	 van	dat	 van	
de	gemiddelde	gebruiker,	dan	kunnen	op	basis	van	de	tevredenheidsmeting	alleen	
uitspraken	worden	gedaan	over	die	specifieke	groep.	
3 .6 .2 65% van mijn gebruikers is tevreden: is dat goed of slecht?











saties,	of	als	er	een	positieve	 trend	 is	 in	vergelijking	met	vorige	 tevredenheidsme-
tingen.
2. De relativiteit van absolute tevredenheidsscores
In	 1991	 analyseerden	 Miller	 en	 Miller	 261	 verschillende	 burgerenquêtes	 in	 de	
Verenigde	 Staten.	 Ze	 vonden	 dat	 bepaalde	 overheidsdiensten	 consequent	 betere	




Onderstaande	 tabel	 illustreert	 dat.	 Charles	Vincent	 van	 het	Canadese	 Institute	 for	
Citizen-Centred	 Service	 plaatste	 de	 absolute	 tevredenheidsscores	 voor	 een	 aantal	




























Brandweer 80 77 81 83
Bibliotheek 77 83 79 76
Huisvuilophaling 74 79 74 78 69
Sociale	uitkeringen 71 69 84
Parken 71 75 73 72
Aanvragen	paspoort	 65 72 73
Politie 64 67 62 71 47
Belastingsdienst 55 64 51 33
Child	support	
services	
55 47 56 43	(kinder-
opvang)
Onderhoud	wegen 47 46 58 58	
(reiniging)

























tevredenen,	 een	 probleem,	 terwijl	 dienst	 B	 het	met	 dezelfde	 algemene	 tevreden-
heidsscore	vrij	goed	doet.





gemiddelde	 tevredenheid	over	de	 reinigingsdienst	van	 straten	vergelijkbaar	 is	met	
de	 tevredenheid	 over	 kinderdagverblijven.	 De	 standaardafwijking	 (een	 maat	 die	
aangeeft	hoe	de	tevredenheidsscores	verdeeld	zijn	over	de	bevolking)	is	echter	totaal	





Figuur 2: Tevredenheid en spreiding van tevredenheid over overheidsdiensten
 
Bron: ‘Werken aan de overheid’ survey, 2003 . 
In	het	ene	geval	geeft	een	bepaalde	 score	dus	aanleiding	 tot	ongerustheid,	 in	het	
andere	 niet.	De	 bezorgdheid	 bij	 beleidsmakers	 over	 de	 algemene	 tevredenheids-
scores	 (bv.	 65%	 is	 tevreden)	 toont	 ook	 aan	 dat	 het	 belangrijk	 is	 steeds	 dezelfde	
schalen	 te	 gebruiken.	Het	 is	 niet	 ongebruikelijk	dat	 vergelijkingen	 tussen	4-	 en	5	














































blijft.	 Een	 situatie	 van	 stijgende	werkloosheid	 brengt	met	 zich	mee	 dat	 de	 groep	
deelnemers	 aan	 de	 gebruikersenquête	wijzigt.	 Een	 andere	wijziging	 treedt	 op	 als	
ontevredenen	afhaken.	Door	af	te	haken	nemen	ze	wellicht	niet	deel	aan	de	tevre-
denheidsmeting,	waardoor	de	tevredenheid	artificieel	hoger	ligt.
3 .6 .3 Specifieke vragen geven andere resultaten dan algemene
Uit	 het	 onderzoek	 naar	 het	 beeld	 van	 burgers	 over	 overheidsdiensten	 komt	 één	
zaak	consequent	naar	voor:	algemeen	geformuleerde	vragen	leiden	tot	lagere	tevre-











snelheid	 aan	het	 loket	waar	 reispassen	 kunnen	worden	 aangevraagd	 sluit	 onmid-
dellijk	een	groot	aantal	van	die	externe	factoren	uit.
3 .6 .4 Tevredenheid en verwachtingen
Tevredenheid	 hangt	 niet	 rechtstreeks	 af	 van	 de	 geleverde	 kwaliteit.	De	 geleverde	
kwaliteit	wordt	op	een	bepaalde	manier	gepercipieerd,	en	die	perceptie	 sluit	niet	







Figuur 3: Tevredenheid als combinatie van kwaliteit, percepties en verwachtingen
3 .6 .5 Belang versus tevredenheid
Ten	slotte	is	ook	het	belang	dat	gebruikers	hechten	aan	bepaalde	aspecten	belangrijk	
bij	 het	 evalueren	 van	 de	 tevredenheid.	Als	 een	 gebruiker	 ontevreden	 is	 over	 een	
aspect	dat	hij	heel	belangrijk	vindt,	dan	is	er	een	probleem.	Als	gebruikers	ontevreden	
zijn	over	aspecten	die	zij	zelf	als	 triviaal	beschouwen,	dan	 is	er	minder	 reden	 tot	
bezorgdheid.

















3.7 verbeterIngsInItIAtIeven en coMMunIcAtIe
3 .7 .1 De prioriteiten bepalen
De	vergelijking	van	tevredenheidsscores	en	het	belang	dat	gebruikers	aan	bepaalde	
aspecten	hechten	laat	toe	prioriteiten	te	stellen:	aspecten	waar	burgers	belang	aan	













Hoog Kritieke factor: eerste prioriteit 
voor verbeteringen
Sterkte van de organisatie
Laag Verbeterpunt met secundaire 
prioriteit




















voor	 communicatie.	Zij	 hebben	 recht	 op	 informatie	over	de	bevindingen	van	het	




Als	 de	 resultaten	 van	 een	 gebruikersenquête	 slecht	 zijn,	 bestaat	 er	meestal	 enige	










zou	worden	 gemaakt	 van	het	 uitbouwen	van	 een	 kwaliteitsvolle	 en	 klantvriende-
lijke	 dienstverlening.	 Eigen	 instrumenten	 voor	 externe	 kwaliteitsbewaking	 zouden	
verder	uitgebouwd	worden.	In	de	recentste	beleidsnota	van	de	Vlaamse	minister	van	
Bestuurszaken	 (2004-2009)	werd	melding	 gemaakt	 van	 (	 het	 opstellen	 van	 )	 een	
dienstverleningscharter.
In	2000	werd	binnen	het	ministerie	van	de	Vlaamse	Gemeenschap	een	stuurgroep	
opgericht	 die	 initiatieven	 van	 klantentevredenheidsmetingen	 moet	 promoten	 en	
een	zekere	mate	van	vergelijkbaarheid	moet	garanderen.	Hiertoe	werd	een	centraal	
budget	vrijgemaakt,	en	er	werd	een	raamcontract	gesloten	met	een	externe	firma.	












4.2 De voorDelen vAn stAnDAArDIserIng
Met	het	standaardgebruikersenquête	-	 instrument	wordt	gestreefd	naar	een	grotere	
harmonisatie	tussen	de	verschillende	initiatieven.	Het	instrument	schuift	een	aantal	
kernvragen	 naar	 voor	 en	 suggereert	 ook	 een	 iets	 uitgebreidere	 reeks	 van	 vragen	
die	 verschillende	 aspecten	 van	dienstverleningskwaliteit	 dekken.	Daarnaast	wordt	
ook	eenheid	 in	de	veelheid	aan	meetschalen	nagestreefd.	Het	aanbieden	van	een	
standaard	verhoogt	de	kans	dat	de	techniek	ook	daadwerkelijk	wordt	toegepast.	Er	










4 .2 .1 Optimale aanwending van de beschikbare middelen
Er	is	een	volgehouden	inspanning	nodig	om	klantenenquêtes	te	stimuleren.	Dikwijls	
hangt	de	organisatie	van	een	enquête	af	van	enkele	personen.	Als	die	stimulerende	
personen	of	 andere	 vormen	van	druk	wegvallen,	worden	ook	 vaak	 geen	 klanten-




telkens	 een	 belangrijk	 bedrag	wordt	 gespendeerd	 aan	 ontwikkelingskosten.	 Door	
een	gedeeltelijke	standaardisering	kunnen	de	ontwikkelingskosten	dalen,	en	worden	








leidt	 tot	 een	 grote	 afhankelijkheid	 van	 externe	 onderzoeksbureaus	 die	 de	 tevre-
denheidsmeting	uitvoeren.	Die	bureaus	hebben	er	uiteraard	belang	bij	 hun	eigen	
standaarden	naar	voor	te	schuiven,	wat	op	zich	geen	probleem	hoeft	te	zijn,	en	zelfs	





4 .2 .2 Scores vergelijken en leereffecten verhogen
Voorstanders	van	een	volledige	standaardisering	van	tevredenheidsmetingen	wijzen	


























4.3 InspIrAtIe voor Het gestAnDAArDIseerDe InstruMent







De	 federale	 kwaliteitsbarometer	 werd	 ontwikkeld	 midden	 jaren	 90	 vanuit	 het	
besef	dat	input	van	de	burger	noodzakelijk	is	om	de	dienstverlening	te	verbeteren.	
Een	kwaliteitsbarometer	 zou	ervoor	zorgen	dat	de	kwaliteitsaanbevelingen	uit	het	
Handvest	 van	 de	 Gebruiker	 van	 de	 Openbare	 Diensten	 niet	 vrijblijvend	 bleven.	
Er	werd	naar	gestreefd	in	elk	ministerie	 toch	minstens	één	enquête	te	houden.	Zo	
werd	de	kwaliteitsbarometer,	een	van	de	weinige	instrumenten	voor	tevredenheids-


































met	een	open	vraag	(Please write any comments you have about this government/
service. Feel free to elaborate on questions from the survey or any other thoughts you 

















deelaspecten	 kan	 gekozen	 worden	 uit	 een	 uitgebreide	 lijst	 vragen.	 Het	 Institute	
for	Citizen-Centred	Service	heeft	een	heel	 interessante	website	waar	verschillende	
bruikbare	handleidingen	en	voorbeelden	te	vinden	zijn	(www.iccs-isac.org).
4.4 structuur vAn Het InstruMent: een 
scHIllenstructuur
Het	 standaard	 gebruikersenquête	 -	 instrument	 schuift	 een	 aantal	 standaardvragen	
naar	 voor	 die	 in	 elke	 gebruikersenquête	 binnen	 de	 Vlaamse	 overheid	 zouden	
moeten	worden	opgenomen.	Eén	deel	 is	volledig	gestandaardiseerd,	andere	delen	










-	 B:	 dienstspecifieke	 vragen:	 vragen	 die	 specifiek	 voor	 de	 bevraagde	 dienst	







Figuur 5: Structuur van het standaardgebruikersenquête - instrument
4.5 opbouw en InHouD vAn Het stAnDAArD 
gebruIkersenquêteconcept
4 .5 .1 Opbouw en inhoud
De	 vragen	 in	 het	 standaardgebruikersenquêteconcept	 dekken	 zowel	 de	 houding	
tegenover	de	overheidsdiensten	en	de	overheid	in	het	algemeen	als	de	belangrijkste	
aspecten	 van	 een	 kwaliteitsvolle	 dienstverlening.	 Het	 instrument	 bestaat	 uit	 drie	
delen.
A. Een gestandaardiseerd deel met een verplichte kern en een gesugge-
reerde batterij
A .1 Algemene tevredenheid over de dienst (vast deel)
1.	 In	hoeverre	bent	u	tevreden	over	de	werking	van	<deze	dienst>
	 heel	ontevreden	 	 	 	 O	(1)
	 ontevreden	 	 	 	 O	(2)
	 niet	ontevreden,	niet	tevreden	 	 O	(3)
	 tevreden		 	 	 	 O	(4)
	 heel	tevreden	 		 	 	 O	(5)
2.	 <Deze	dienst>	is	klantvriendelijk.
	 helemaal	oneens	 	 	 	 O	(1)
	 oneens	 	 	 	 	 O	(2)
	 niet	eens,	niet	oneens	 	 	 O	(3)
	 eens	 	 	 	 	 O	(4)
	 helemaal	eens		 	 	 	 O	(5)
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	 helemaal	oneens	 	 	 	 O	(1)	
	 oneens	 	 	 	 	 O	(2)	
	 niet	eens,	niet	oneens	 	 	 O	(3)	
	 eens	 	 	 	 	 O	(4)	
	 helemaal	eens		 	 	 	 O	(5)
B. Een dienstspecifiek gedeelte, waarbij enkel de gebruikte meetschaal 
wordt gestandaardiseerd.
Voor	de	rest	staat	het	u	vrij	de	vragen	te	selecteren	die	bruikbaar	zijn	voor	de	specifieke	




C. Een gestandaardiseerd deel dat peilt naar de generieke houding 
tegenover de overheid, en dat moet toelaten de houding tegenover de 
specifieke dienst te plaatsen (vast deel)






In welke mate hebt u vertrouwen in de overheid?
	 heel	weinig	 	 	 O	(1)
	 weinig	 	 	 	 O	(2)
	 niet	weinig,	niet	veel	 	 O	(3)
	 veel	 	 	 	 O	(4)
	 heel	veel			 	 	 O	(5)
Algemene	houding	tegenover	de	overheidsdiensten:	
In hoeverre bent u tevreden over werking van de overheidsdiensten?
	 heel	ontevreden	 	 	 O	(1)
	 ontevreden	 	 	 O	(2)
	 niet	ontevreden,	niet	tevreden	 O	(3)
	 tevreden		 																					 O	(4)
	 heel	tevreden	 		 	 O	(5)
Deel	A	wordt	 idealiter	achteraan	of	vooraan	in	de	vragenlijst	opgenomen.	Deel	C	
daarentegen	past	eerder	achteraan.
Tabel 7: Samenvattende tabel voor het gebruik van de gestandaardiseerde modules
A1 A2 B C















4 .5 .2 Kan ik de vaste vragen wijzigen?




4 .5 .3 Meetschalen






Tabel 8: Voorbeelden van een vijfpuntensmeetschaal












hebt u in 
…?
Wat is het 






















































nvt nvt nvt nvt nvt nvt
Varianten	 van	 dezelfde	 vijfpuntenschaal	 zijn	 ook	 van	 toepassing	 voor	 vragen	 die	
peilen	naar	de	belangrijkheid	die	de	respondent	ergens	aan	hecht,	de	nuttigheid,	de	
relevantie,	enzovoort.
4 .5 .4 Neem ik de mogelijkheid op om geen antwoord te geven?
Er	zijn	verschillende	redenen	waarom	een	respondent	een	vraag	niet	beantwoordt:	
























consequent	 toe	 te	 passen.	 Zeker	 binnen	 dezelfde	 vragenlijst	 en	 binnen	 dezelfde	
organisatie	is	het	aangeraden	niet	te	pas	en	te	onpas	van	schaal	te	veranderen.
De	redenen	waarom	we	opteren	voor	een	vijfpuntenschaal	zijn:
-	 Een	 vijfpuntenschaal	 sluit	 aan	 bij	 gegroeide	 praktijken	 in	Vlaanderen.	 De	





















Enquêtes	 bij	 overheidsdiensten	 worden	 via	 een	 veelheid	 aan	 kanalen	 verspreid.	
Afhankelijk	van	het	gebruikte	kanaal	zijn	 sommige	vragen	 relevanter	dan	andere:	
een	 formulier	wordt	opgestuurd,	er	wordt	extra	 informatie	gezocht	op	de	website	
van	 de	 dienst,	 er	 wordt	 telefonisch	 geïnformeerd	 naar	 de	 vooruitgang	 van	 het	








enquête,	maar	 gaat	 niet	 in	 op	 inhoudelijke	 aspecten	 en	 standaardiseert	 enkel	 de	
gebruikte	methode.















Hoofdstuk 5 samenvatting en besluit
Dit	document	 is	meer	dan	een	handleiding	voor	het	opzetten	van	 tevredenheids-
metingen.	Het	presenteert	ook	een	standaardgebruikersenquête	-	instrument	dat	er	
hopelijk	voor	zal	zorgen	dat	 in	de	 toekomst	geld	en	 tijd	bespaard	worden	en	dat	
expertise	wordt	opgebouwd	binnen	de	overheid.	Het	 instrument	 kan	ook	nieuwe	
opportuniteiten	 aanreiken	 om	diensten	 te	 vergelijken.	Het	 is	 niet	 onze	 bedoeling	
hier	een	uitgebreide	en	gedetailleerde	samenvatting	mee	 te	geven.	We	vermelden	
enkel	 vier	belangrijke	 stelregels	 voor	organisaties	die	van	plan	zijn	een	 tevreden-
heidsmeting	of	gebruikersconsultatie	te	organiseren.




beschikbaar	 is,	 processen	 uittekenen,	 keuzes	maken,	 communiceren,	 overleggen,	
verbeteracties	 uittekenen	 enzovoort.	 Hou	 bij	 het	 opzetten	 van	 een	 gebruikersen-
quête	 twee	 vragen	 in	 het	 achterhoofd:	waarom	willen	we	 een	 gebruikersenquête	
organiseren,	wat	willen	we	ermee	bereiken?
2. Meet zo specifiek mogelijk
De	 algemene	mening	 over	 overheidsdiensten	wijkt	 wel	 eens	 af	 van	 opinies	 over	
heel	specifieke	aspecten.	Bovendien	is	wat	niet	gemeten	wordt	in	een	tevredenheid-
senquête,	 niet	 geweten.	Het	 heeft	weinig	 zin	 een	 gebruikersenquête	 op	 te	 zetten	
voor	alle	mogelijke	diensten	en	processen	in	uw	organisatie.	U	kunt	veel	beter	heel	
concreet	 ingaan	 op	 één	 specifiek	 proces,	 dat	 gedetailleerd	 analyseren,	 specifieke	
verbeteracties	opzetten,	en	dan	pas	overgaan	tot	het	volgende	proces.


















bIjlAge 1.   bruIkbAre HAnDleIDIngen en websItes
Verschillende	overheden	en	organisaties	beschikken	over	handleidingen	om	tevre-
denheidsmetingen	of	aspecten	ervan	uit	te	voeren.
-	 Enkele	 jaren	 terug	maakte	het	ministerie	van	de	Vlaamse	Gemeenschap	 in	
samenwerking	 met	 	 VVSG	 een	 handleiding	 tevredenheidsmetingen	 voor	





tevredenheidsmetingen.	Het	 biedt	 vooral	 houvast	 bij	 het	 interpreteren	 van	
resultaten:	Bouckaert	G.,	Maddens	B.,	Kampen	K.,	Van	de	Walle	S.	(2001).	








kwaliteits-	 tot	 marketingtool:	 drempelmarketing.	 Antwerpen:	 Standaard	
Uitgeverij.











-	 Een	 heel	 goede	 handleiding	 is	 die	 van	 het	 Canadese	 Institute	 for	 Citizen-




-	 U	kunt	het	boek	van	Billiet	 en	Waege	consulteren	voor	een	 toegankelijke	
en	 tegelijkertijd	 uitgebreide	 inleiding	 tot	 het	 opzetten	 van	 een	 onderzoek	








samenwerking	met	 de	Vlaamse	Gemeenschap	 een	 handleiding	 voor	 inter-
viewers::	Handleiding	voor	 interviewers:	het	 face-to-face	 interview	 (2002).	
Die	 handleiding	 is	 beschikbaar	 via	 de	 website	 van	 de	 afdeling:	 www.
kuleuven.ac.be/sociologie/NL/research/4/interviewernetw.php.








bIjlAge 2.   lIjst vAn FIguren
Figuur	1:	Percentuele	verdeling	van	tevredenheid	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 47
Figuur	2:	Tevredenheid	en	spreiding	van	tevredenheid	over	overheidsdiensten	. . . . . . . . . 48
Figuur	3:	Tevredenheid	als	combinatie	van	kwaliteit,	percepties	en	verwachtingen	. . . . . . 50
Figuur	4:	Belang	kwaliteitsaspecten	en	tevredenheid 	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 51
Figuur	5:	Structuur	van	het	standaardgebruikersenquêtes	-	instrument 	. . . . . . . . . . . . . . . 58
68
bIjlAge 3.   lIjst vAn tAbellen
Tabel	1:	Voor-	en	nadelen	van	verschillende	consultatie-instrumenten	. . . . . . . . . . . . . . . 10
Tabel	2:	Betrouwbaarheidsintervallen	(95%)	per	proportie	en	steekproefgrootte	. . . . . . . . 31
Tabel	3:	Responspercentages	bij	onderzoeken	voor	of	door	de	Vlaamse	overheid	. . . . . . . 35
Tabel	4:	Voor-	en	nadelen	van	verschillende	dataverzamelingsmethoden	. . . . . . . . . . . . . 38
Tabel	5:	De	relativiteit	van	absolute	tevredenheid	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 46
Tabel	6:	Prioriteiten	voor	kwaliteitsverbetering	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 52
Tabel	7:	Samenvattende	tabel	voor	het	gebruik	van	de	gestandaardiseerde	modules	. . . . . 60
Tabel	8:	Voorbeelden	van	een	vijfpuntensmeetschaal	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 61
Tabel	9:	Het	personeel	van	overheidsadministraties	en	overheidsdiensten	is	in		
	 het	algemeen	....	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 69
Tabel	10:	Determinanten	van	algemene	tevredenheid	over	de	werking	van		
	 		overheidsdiensten	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 69
Tabel	11:	Kwaliteitsaspecten	in	de	tevredenheidsonderzoeken	bij	het	departement	WVC	. 70
Tabel	12:	Kernvragen	in	de	Canadese	Common	Measurements	Tool	. . . . . . . . . . . . . . . . . 71
Tabel	13:	Vijf	Servqual	-	dimensies	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 71
Tabel	14:	Tien	Servqual	-	dimensies 	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 72
Tabel	15:	Aspecten	in	de	federale	kwaliteitsbarometer	. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 72
bIjlAge 4.   selectIe vAn De vAste vrAgen In A2
















Tabel 9: Het personeel van overheidsadministraties en overheidsdiensten is in het algemeen  . . . .
 -- - +/- + ++ gemiddelde
behulpzaam 3,4 14,0 36,5 43,0 3,1 3,3
vriendelijk 3,4 16,6 39,7 37,3 3,0 3,2
betrouwbaar 3,0 12,4 50,4 31,7 2,5 3,2
snel 17,2 37,8 34,0 9,7 1,3 2,4
begrijpelijk 5,4 21,5 46,7 24,3 2,1 3,0
bekwaam 3,6 12,5 50,0 31,6 2,3 3,2
toegankelijk 6,5 21,4 42,5 27,7 2,0 3,0
ijverig 14,2 30,0 42,6 11,7 1,5 2,6
Uit	een	regressie	met	‘tevredenheid	over	de	werking	van	de	overheidsdiensten’	als	
afhankelijke	 variabele	 blijkt	 dat	 vriendelijkheid	 en	 begrijpelijkheid	 weinig	 effect	
hebben.	 Hoewel	 snelheid	 en	 ijverigheid	 algemeen	 gezien	 negatiever	 beoordeeld	
worden,	zijn	die	factoren	niet	de	belangrijkste	bepalende	factoren	voor	de	algemene	
evaluatie	 van	 de	 overheidsdiensten.	 Behulpzaamheid	 en	 betrouwbaarheid	wegen	
het	zwaarst	door.












































Het	 Servqual	 -	model,	 dat	 vaak	wordt	 gebruikt	 in	 tevredenheidsmetingen,	 onder-
scheidt	de	volgende	dimensies	(Zeithaml,	Parasuraman,	en	Berry,	1990)






























belangrijkste	 kwaliteitscriteria:	 snelheid,	 juistheid,	 voorkomendheid	 en	 doeltref-
fendheid.



























































	 O	(1)	 landbouw	en	visserij	 	 	 	 	 	
	 O	(2)	 delfstoffenwinning	en	industrie	 	 	 	
	 O	(3)	 energie-	en	waterleidingbedrijven	 	 	 	 	
	 O	(4)	 bouwnijverheid	 	
	 O	(5)	 handel	 	 	
	 O	(6)	 horeca	 	 	 	
	 O	(7)	 vervoer	/	transport	
	 O	(8)	 communicatie	en	informatica	
	 O	(9)	 financiële	instellingen	(banken,	verzekeringen)	 	 	 	
	 O	(10)	 zakelijke	dienstverlening	 	
	 O	(11)	 openbaar	bestuur	/	openbare	sector	 	 	
	 O	(12)	 onderwijs	 	 	 	
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